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Ficha técnica del estudio

® Universo: Clientes de Cormela S.A. ubicados en Capital Federal, GBA
e Interior del pais.

“ Marco muestral: Listados de clientes provistos por Cormela S.A. -
61 registros

® Muestra efectiva: 55 casos - (Tasa de respuesta 90%)
“ Fecha de Campo: 14 al 27 de Septiembre de 2012

® Técnica de recoleccion: Entrevistas telefonicas mediante CATI
System en sala propia

" Instrumento de medicion: cuestionario de aproximadamente 20
minutos de duracion

CORMELA 2%
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Objetivos

®  Evaluar la Imagen de Cormela y la competencia sobre la base de los siguientes atributos:

Cumplimiento de los compromisos pactados
Disponibilidad del producto/ Garantia de abastecimiento
Alta Calidad del producto

Atencidon Personalizada

Correcta relacidon precio/ producto/ calidad

®  Evaluar la Satisfaccion General con CORMELA testeando 5 dimensiones de analisis, a saber:

Producto

Despacho/ Entrega
Vendedor

Atencién Telefdnica
Proceso de Facturacion

"  Medir la satisfaccidn de cada dimensién en general y sobre la base de atributos de
desempenfo.

" Medir Fidelidad hacia Cormela
. Medir Grado de Recomendacion de Cormela

®  Analisis comparado con los resultados de la Ola 2005

A
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Precisiones metodologicas del estudio

INDICE SIMPLE DE SATISFACCION:

A través de los resultados obtenidos, TNS Argentina ha desarrollado Indices Simples de Satisfacciéon (ISS) de las

distintas areas de interés.

Dichos Indices se basan exclusivamente en la percepcion de lo entrevistados. Asimismo permiten conocer los
aspectos mas criticos o vulnerables en la percepcion de los clientes y los mejor evaluados.
Este INDICE SIMPLE DE SATISFACCION permite establecer el nivel de satisfaccién y su distancia con su limite

superior.

Esta basado en las respuestas a preguntas con formato de escala. Ejemplo:

Cantidad de

Puntaje total de

Categoria Puntaje | . trevistados la categoria
Muy Satisfecho
Satisfecho
- 6 1 6
Algo satisfecho
5 1 5
Poco satisfecho
3 1 3
- . 2 1 2
Muy insatisfecho
1 1 1
TOTAL 30 zeoes

El indice toma como referencia al
puntaje maximo: 30 x 10 = 300

Si el atributo fuese evaluado de esta
manera, el indice de satisfaccion
seria 100.

En el ejemplo, el indice seria menor,
ya que de un puntaje maximo de 300
gque puede obtenerse, so6lo se obtuvo
222, o0 sea que el indice de

satisfaccion es de 74.
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Precisiones metodoldgicas del estudio (II)

Las dimensiones y atributos son graficados en mappings asociando el desempefio (indices) con la importancia sobre la

satisfaccion general (“r’ de person)
A partir del promedio de los atributos en el desempefio y la importancia se visualizan 4 cuadrantes: Fortalezas;

Mantenimiento; Mejora secundaria y Mejora prioritaria.

Los aspectos que se encuentran en el cuadrante de las Fortalezas, tiene un desempefio y una importancia superior al
promedio, mientras que los que se ubican en el cuadrante de Mejora Prioritaria, tiene un desempefio por debajo del promedio
y una importancia por encima del promedio.

NIVEL DE EXCELENCIA e, . ~ .,
7 80%) Lo que permitira disefiar planes de accion

Wl Mejora Prioritaria Fortalezas S que se focalicen en las Mejoras Prioritarias y

! sponibiidaddel Complimlsrto e destacar los aspectos ubicados en el
; Producto 7 cuadrante de las Fortalezas.
: Alta calidad
Precio/Producto/Calidad ﬁ‘:s"oc':g::m da

©

©

c

©

€
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E

Mejora Secundaria Mantenimiento
70 Desempefio 100

Promedio Desempefio

de todos los atributos
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Imagen: de; Cormela




Imagen del Ideal y de Cormela y su Principal Competidor
sobre |la base de atributos
(Escala 1 a 10)

2005 2012 2005 2012 2005 2012

Cumplimiento de los compromisos pactados 9.8 9.6 9.3 8.9 7.9 7.6
Disponil?ili_dad del producto Garantia de 9.5 2.6 8.4 8.0 6.9 7.0
abastecimiento A

|
Alta Calidad del producto 9.5 9.4 7.8 9.% 7.0 7.1
Correcta relacion precio/ producto/ calidad 9.4 9.3 8.0 8.5 7.7 7.4
Atencidn Personalizada 8.9 9.2 9.5 9.3 6.9 7.9

Base: Total Entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

P3. Le voy a leer una lista de atributos que pueden ser usados para describir la imagen de una empresa proveedora de ladrillos
huecos “ideal”. Para cada atributo que le lea Usted me dird en qué medida considera o no importante que una compaiiia lo posea.

P4 Para cada uno de los atributos que hemos mencionado, le voy a pedir que califique a CORMELA y a su principal competidor en
una escala de 10 puntos.

'\
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Imagen comparativa de Cormela sobre |la base de atributos

(Escala 1 a 10) IMPORTANCIA: Promedio del atributo P3

DESEMPENO: Promedio del atributo para Cormela

. |
i\l Mejora Prioritaria Fortalezas | |
) Promedio

Importancia

NIVEL DE EXCELENCIA

" (80%)

iDisponibiIide del

: producto

Cumplimiento
4

Importancia de
todos los atributos

/

4

: Precio/Producto/Calidad

L 4
Alta calidad

4

Atencién
Personalizada

Mantenimiento

Mejora Secundaria

Desempeio

10

0
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Satisfaccion con Cormela




Indices de Satisfaccidén Total con Dimensiones de

P6 @@Iréﬂq eelta’accién global que hoy posee ud. con Cormela?

Satisfaccion General

I o0~ v
VENDEDOR
97%
e
PROCESO FACTURACION 519,
' m2012
| | 71% = 2005
ATENCION TELEFONICA _ 509
I -
DESPACHO/ENTREGA -
I, 7
PRODUCTO

82%

Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

'f 0,50 o mas que la ola anterior. conmetn ‘{%S
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ProdUucto




Producto: Indices de Satisfaccion con Atributos

SATISFACCION | PORCENTUALES DE RESPUESTA POR
INDICE INTERVALO 2012
Satisfaccion total 2005 | 2012 | S35 | 227 | 3210 | ns/nc

829% | 87% - 14,5% | 85,4% -
Estética de la presentacion en general 86% | 89% - 10,9% | 89% -
Calidad (Sano/ Sin roturas) 76% | 86%] - 14,5% | 85,5% -
Tarimas fuertes/ resistentes 77% 83%T 3,6% | 16,3% | 78,2%| 1,8%
Facilidad identificar | tida d
broducciom o e partea €8 82% | 78%|| - | 14,5% |74,5%|10.9%
Envoltura/ Film de polietileno bien ajustado - _
sin despegar - 79% | 75% 16,3% | 81,8% | 1.8%
Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

L
A
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Productos: Satisfaccion con Cormela

IMPORTANCIA: Peso de cada dimensién segun correlacién de Pearson
DESEMPENO: indices

Importancia

50

' |
i\l Mejora Prioritaria Fortalezas |

Envoltura/Film bien
gjustado sin despegar’

NIVEL DE EXCELENCIA

" (80%)

Promedio
Importancia de
todos los atributos

/

Estética de la
presentacion
L

Facilidad para

de produccién

Desempefio

identificar la pqrtid!:.':

Mejora Secundaria Mantenimiento

4 Tarimas fuertes

© Calidad (sin roturas)

100

©TNS 2012
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Producto: Aspectos a mejorar (Respuestas textuales)

10. éCuales aspectos concretos del PRODUCTO deberia mejorar CORMELA para brindar un mejor servicio?

Espontdnea - Multiple - Valores absolutos

® Nada, ninguno: 20 casos

® Disponibilidad del producto: 11 casos

v Mayor produccion
Mas stock del producto
Etc.

® Calidad en cuanto a roturas: 10 casos

v Que haya menos roturas
Fisura en los ladrillos
Resistencia
Etc.

® Packaging / Embalaje: 8 casos

v Mejorar pallet,
Mejorar el envoltorio/entrega
Apilar menos cantidad
Etc.

Calidad del producto: 4 casos
Precios / bajar precios: 3 casos
Condiciones de pago: 1 caso

©TNS 2012
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Producto:
Evaluacion Comparativa de Cormela con proveedor alternativo

P14. ¢Como evaluaria comparativamente el Producto de Cormela y el de su proveedor alternativo?

2012

2005

B El Producto de Cormela es mejor

m El Producto de Cormela es igual
m El Producto del proveedor alternativo es mejor
NS/NC

Base: Entrevistados que poseen proveedor alternativo a Comela (43 casos) i\
CORMELA =
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Thermowall

P.14.1 ¢{Sabia usted que Cormela ofrece un nuevo producto llamado Thermowall?

Si31%

Base: Total entrevistados

CORMELA 2%
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Despacho / Entrega




Despacho/ Entrega: Indices de Satisfaccion con Atributos

SATISFACCION INDICE

PORCENTUALES DE RESPUESTA POR

INTERVALO
Satisfaccion total 2005 | 2012 | pola | 227 | 520 | Ns/nc
87% | 84% - 23,7%| 74,5%| 1,8%

Horario de entrega acorde al horario o 0 ) o o )
de actividad del cliente 87% 91% 10,9%] 89,1%
Cumplimiento de los plazos de o 0 ) o o o
Aviso previo en caso de demoras en la o 0 ) o o o
entrega 84% 78 /0\1' 23.7%| 65.4%/| 10,9%
Disponibilidad de las cantidades o o o o o o
colicitadas 85% | 75%}\/| 5,4% | 38,2%|54,6%| 1,8%
Garantia de la provisidon ante pedidos o o o o o o
urgentes/ de Gltimo momento 84% 70%|,| 14,6%| 29,2% | 47,3%| 9,1%

Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

©TNS 2012
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Satisfaccion con Cormela: Despachos / Entregas

IMPORTANCIA: Peso de cada dimension segun correlaciéon de Pearson
DESEMPENO: indices

/ NIVEL DE EXCELENCIA (80%)

Wl Mejora Prioritaria Fortalezas |

Promedio
Importancia de
todos los atributos

/

&
© Cumplimiento
&) Aviso previo
= &
gt Horario de
8_ entrega acorde
E
Garantia de
la provisiéon ¢
¢
Disponibilidad de
las cantidades
solicitadas
Wl Mejora Secundaria Mantenimiento

Desempeio

Promedio Desempefio
de todos los atributos

100

CORMELA 2%
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Despacho/ Entrega:
Evaluacion Comparativa de Cormela con otras companias similares

P17.Cdémo evaluaria comparativamente el despacho/entrega de Cormela y el de otras compafiias similares con
las que Ud. opere o haya operado?

2012

2005 11%

m El Despacho/ Entrega de Cormela es mejor

m El Despacho/ Entrega de Cormela es igual
B El Despacho/ Entrega de Cormela es inferior
NS/NC

[ |
Base: Total entrevistados '\
CORMELA =
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\/encdedor




Vendedor: Indices de Satisfaccion con Atributos

SATISFACCION PORCENTUALES DE RESPUESTA POR
INDICE INTERVALO

Satisfaccién total 2005 | 2012 | paa | po2? | 3219 | ns/Nc

97% 90% - 10,9% | 85,5% | 3,6%

Amabilidad/ Cordialidad O089% 039, - 3,6% | 92,7% | 3,6%

Rapidez/ celeridad en respuesta a 97% 900/°¢ ) 91% | 87,3%| 3,6%

consultas/ problemas

Facilidad para contactarlo cuando se lo 97% 900/°\L ) 91% | 87,3%| 3,6%

necesita

Conocimiento sobre las condiciones
96% | 89%

. . - 9,1% | 85,5%| 5,4%
comerciales del cliente

y

880/0\1( 1,8% 9% | 85,4% | 3,6%

Atencidn personalizada p/ seguimiento 979,
consultas o problemas del cliente 0

Frecuencia de las visitas 959, ‘ 30/6\,, 3,6% | 5,4% | 81,8% | 9,1%
.~ V4

Dlspone_de la folleteria tecnica cuando 91% (?80/5‘.  3,6% | 7,2% | 76,3%)| 12,7%

la necesita Ny

Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

=
CORMELA &=
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Vendedor:

Evaluacion Comparativa de Cormela con otros prestadores

P20. éComo evaluaria comparativamente el desempeio del Area de Ventas de CORMELA y el de otras companias
similares con las que Ud. opere o haya operado?

2012

2005 11%

m Cormela es mejor
m Cormela es igual

m Otros prestadores son mejores
NS/NC

Base: Total entrevistados

| |
CORMELA £%
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Satisfaccion con Cormela: Vendedores

IMPORTANCIA: Peso de cada dimension segun correlacion de Pearson
DESEMPENO: Indices

sl Mejora Prioritaria

NIVEL DE EXCELENCIA (80%)

_

|
Fortalezas

& Rapidez/
Conocimignto celeridad en
sobre las respuestas

condiciongs
comercialps =
del clientd ¢ * & Amabilidad/

Promedio

Facilidad Cordialidad Importancia de
. para todos los atributos
Dispone de la contactarlo
< folleteria técnica® /
k3]
C
©
€
o
Q.
£
’Atencién
personadlizada
Frecuencia
: de las visitas
\ 4
Mejora Secundaria Mantenimiento
50 Desempefio 100
\ -
-meie  CORMELA &=
TNS Desempefio

©TNS 2012
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Atencion Telefonica
y Sitio Web




Atencion Telefonica: Indices de Satisfaccion con Atributos

SATISFACCION INDICE

PORCENTUALES DE RESPUESTA POR
INTERVALO 2012

problema/ inquietud

Satisfaccion total 2005 | 2012 | 138 [ 532 [ 2aia | nerme
- RS

90% |\ 710_/9,‘L - 20% | 60% | 20%
Horario de Atencion Telefonica 91% (\2_3_%;'\1' - 5,5% | 72,7% | 21,8%
Amabilidad y Cordialidad en la o SO ) o o o
Atencién Telefdnica 92% '\7,?_49' 14,5% 65,4% | 20%
Capacidad del personal que atiende RegER \l/
por teléfono las consultas para 89% 72% - 12,7% | 67,3% | 20%
resolver consultas/ problemas S’
Disponibilidad/ Siempre encuentra a o '—-(; NV ) o o o
alguien cuando lo necesita 91% Z}_{o' 18,2% 61,8%) 20%
Calidad de la informacion recibida via o ’"0‘ \l, i o o o
telefénica 91% \Z(_)—{ 16,3%| 61,8% | 21,8%
Rapidez y agilidad en realizacién del TN
tramite/ consulta, en la solucion del 91% l 69%1 - 20% | 58,2%| 21,8%

Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

©TNS 2012
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Atencion Telefonica:
Evaluacion Comparativa de Cormela con otras companias similares

P23. éCdmo evaluaria comparativamente la atencion teléfonica de Cormela y la de otras companias similares
con las que Ud. opere o haya operado

2012 25% \1,

2005 42%

m Cormela es mejor

m Cormela es igual

m Otros proveedores son mejores
Ns/ Nc

Base: Total entrevistados

CORMELA 2%
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Satisfaccion con Cormela: Atencion Telefonica

IMPORTANCIA: Peso de cada dimensién segun correlacion de Pearson
DESEMPENO: Indices - NIVEL DE EXCELENCIA (80%)

- S 7 |
ol Mejora Prioritaria Fortalezas
Amgbilidad/ :
Cordialidad : Promedio
_ o P . Importancia de
Disponibilidad . - todos los atributos
. ¢ Capacidad ]
Rapidez /
g :
Calidad d¢ la
informaciéh
8
(&)
C
@©
£
8_ Horario de
e Atencién
- Telefénica
\ 4
Mejora Secundaria Mantenimiento
50 Desempefio : 100
\ 2
CORMELR 2=
Desempefio @
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Sitio Web

P.23.2 ¢Ha consultado este sitio web alguna vez

P.23.1 ¢Sabia usted que Cormela tiene un sitio web ; _
en el cual se detallan las fichas técnicas de sus por algun motivo?
productos?

42%

18%

58%

Si mNo

23.3 ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el sitio web?

82%

mSi mNo

Base: Total entrevistados B Mo Saticfecrhn [ Saticfarhn Incatictferhn B M Incaticferhn

Base: 45 casos
| |

CORMELA =

CERAMICA ADJA PARA LA CONSTRUCCIOMN

TNS ©TNS 2012



Facturacion




Facturacion: Indices de Satisfaccion con Atributos

ESCALA: 1 (Minimo) a 10 (Maximo) puntos

SATISFACCION INDICE PORCENTUAIJ?E?-::\,';EgPUESTA POR
1a4 5a7 8a10
Satisfaccién total 2005 2012 Pu:tos Pu:tos Puantos e
91% 89% - 20% | 80% -
Exactitud de la factura
(correspondencia entre lo facturado y o o o o o )
lo comprado y/o entre lo facturado vy lo 95% 92% 1,8% | 7,3% | 90,9%
retirado)
Rapidez en la resolucion de problemas o o ) o o o
napidez en @ resol 92% 86%V 12,7%| 81,8%| 5,5%
Rapidez y eficiencia para la resolucion \l'
de reclamos por problemas de 93% 84% - 18,2%| 76,4%| 5,4%
facturacion
Adecuacion de los tiempos de
recepcion de las facturas a sus 87% 84% 3,6% | 25,5%/|69,1%| 1,8%
necesidades

Base: Total entrevistados, excluyendo Ns/ Nc

©TNS 2012
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Facturacion: Evaluacion Comparativa de Cormela con
otras companias similares

P26. éComo evaluaria comparativamente el desempeio del proceso de facturacién de Cormela y el de otras
compainias similares con las que Ud. opere o haya operado?

2012 7%
2005 21%
mCormela es mejor
mCormela es igual
m Otros proveedores son mejores
Base: Total entrevistados Ns/ Nc

CORMELA 7
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Satisfaccion con Cormela: Facturacion

IMPORTANCIA: Peso de cada dimensidn segun correlacion de Pearson

DESEMPENO: Indices

sl Mejora Prioritaria

—

Rapidezy :
eficiencia para
la resolucién de
reclamos por
problemas:de
facturacion

NIVEL DE EXCELENCIA (80%)

|
Fortalezas

Reipidez en la

¢ rgsolucion de
ploblemas en
cYenta corriente

Promedio
Importancia de
todos los atributos

/

o
(&) .
e Aﬂecuc?cion dg
g los tiempos de
o récepcion de Igs
o facturas a sus
e necesidades
: o
Exactitud de la factura
(correspondencia entre
: lo facturado y lo
: comprado y/o entre lo
facturado y lo retirado)
Mejora Secundaria Mantenimiento
50 Desempefio E 100
\ L]
Promedio "\
= CORMELA
TNS de todos los S

©TNS 2012
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Recomendacion y Fidelidad




Recomendacion Recompra

27. ¢Cudn predispuesto estaria ud o no a 28. ¢{Cuan predispuesto esta Ud o no a continuar
recomendar a Cormela? siendo cliente de Cormela?
24% 7%

m Totalmente dispuesto (9 + 10) m Totalmente dispuesto (9 + 10)

m Bastante dispuesto (7 + 8) m Bastante dispuesto (7 + 8)
PROMEDIO 2012: 9.3 (ESCALA 1 A 10) PROMEDIO 2012: 9.7 (ESCALA 1 A 10)
PROMEDIO 2005: 9.1 (ESCALA 1 A 10) PROMEDIO 2005: 9.7 (ESCALA 1 A 10)

Base: Total entrevistados conmEln %

©TNS 2012 CERAMICA AOJA PARA LA CONSTRUDCION



Enterno Economice




Conocimiento de
nueva normativa

29.1 {Existe alguna nueva normativa que regule
la construccidn de viviendas con nuevos
requerimientos de aislacion térmica?

20%

29%

mSi mNo NS/NC

Certificacion ISO

29.2 iCormela es 0 no una empresa certificada bajo
normas ISO 9001 e ISO 140017

26%

75%

mSi mNo NS/NC

CORMER =

. Base: Total entrevistados
TNS ©TNS 2012 CERAMICA AOJA PARA LA CONSTRUDCION



Expectativas de ventas

P29.4 ¢{En qué porcentaje cree que aumentaran sus ventas
i ?
P29.3 Considerando sus ventas de de ladrillos en 2013z
ladrillos de 2012,
Ud. cree que en 2013 sus Ventas...
Aumentara...
7% 11% 1%
7%
42%
10% 30%
o]
40% > 20% 30%
25%
30%
mAumentaran 40%
m Se mantendran estables 50%
mDisminuiran
Base: Total entrevistados Base: 23 casos

CORMELA 2=
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Expectativas de ventas

P29.3 Considerando sus ventas de
ladrillos de 2012,
Ud. cree que en 2013 sus Ventas...

40%

7%

11%

mAumentaran
m Se mantendran estables
mDisminuiran

Ns/ Nc

Base: Total entrevistados

P29.4 ¢(En qué porcentaje cree que disminuirdn sus ventas de

ladrillos en 20137

Disminuira...

1%
20%
30%

Ns/Nc

1 caso
1 caso
1 caso

1 caso

Base: 4 casos

©TNS 2012
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Entorno econdmico general actual

P30 ¢Cudles diria Ud. que son los tres factores que mas impacto estan teniendo en su negocio? -

ESPONTANEA MULTIPLE - Valores absolutos

Incetidumbre econdmica/politica

Controles a la compra de ddlares

Inflacién

Valor del ddlar

Desabastecimiento de ladrillos y otros productos
Falta de inversidon/Falta de dinero

Falta de créd. hipotecarios/pocos créd. hipotecarios
Presion impositiva

Menor obra publica

Desaceleracion de las vtas en el mercado inmob.
Recesidén econdmica

Condiciones climaticas

Base: Total entrevistados

17

Factores con una
mgrmegj)q‘!np.recio del ladrillo;

Morosidad y cheques rechazado;

Son positivos los créditos

mucho trabajo en esta zona;

La seriedad con la que trabaja Cormela;
El boom de la construccién;

El cemento y el hierro;

Obras publicas y privada;

Valor de las propiedades;

Merma de trabajo;

Menos permisos de construccion

AN N NN A YA NN

TNS ©TNS 2012
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Entorno econdmico general actual

P 33. En la actualidad se estdn implementando en nuestro pais una serie de controles sobre la compra de délares.
Considerando estos controles, desde su punto de vista, cual de estas dos opiniones que otras personas nos han dicho, se

acerca mas a su propio punto de vista:

Generan un freno en la construccion de viviendas

Funcionan como un dinamizante, ya que las viviendas
constituyen un refugio de ahorros en un bien durable

Ninguna

Otras

Ns/ Nc

Base: Total entrevistados

I 2%

6%

5%

55%

©TNS 2012

CORMER =

CERAMICA ADJA PARS LA CONSTRUDCION



Aspectos que deberia mejorar Cormela en la relacion
comercial con sus clientes (Respuestas textuales)

P. 29 En su opinidn, équé tendria que hacer prioritariamente CORMELA, si es que tiene que hacerlo, para mejorar su
relacion comercial? ESPONTANEA - MULTIPLE - Valores absolutos

®=  Tener mas disponibilidad del producto/Stock: 33 cas 0s

Aumentar la produccion

Tener mas mercaderia disponible
Aumentar la cuota

Etc.

NN

. Mejorar la entrega del producto: 8 casos

<\

Tener mas entregas semanales
v" Dar mas turnos

v" Condiciones del material

v" Etc.

. Bajar el precio: 6 casos

v Ser mas competitivo
v Mejorar el precio

Mejorar la facturacion (2 casos)

Mejorar las condiciones comerciales (2 casos)

Estar mas cerca del cliente (2 casos)

Merchandising y Publicidad (1 caso)

Nada, esta conforme / no tiene inconvenientes: 9ca  sos

Base: Total entrevistados 2
CORMELA ==
TNS CERAMICA ADJA PARS LA COMNST
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Resumen Comparativo Cormela vs. Otros proveedores

PRODUCTO

DESPACHO / ENTREGA

VENDEDOR

PROCESO FACTURACION

ATENCION TELEFONICA

B MEIJOR mIGUAL mOTROS SON MEJORES mNS/NC

CORMELA 2%
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